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Drei Krafte setzen den deutschen
Mittelstand unter Druck

Autohauser, Werkstatten, Elektro- und Handwerksbetriebe erbringen exzellente Leistungen —
verlieren aber Auftrage an einer Stelle, die kaum jemand misst: dem Anfrageprozess. Drei

strukturelle Entwicklungen verscharfen dieses Problem.

Kundenerwartungen sind gekippt

97 Prozent der Handwerksbetriebe berichten, dass
Kundinnen und Kunden durch die Digitalisierung eine
schnelle Riickmeldung erwarten; drei Viertel erleben
die Erwartung standiger Erreichbarkeit auf allen
Kanélen.® Der Maf3stab wird nicht mehr vom
Wettbewerber nebenan gesetzt, sondern von der
besten digitalen Erfahrung, die der Kunde je hatte.

Zeit ist der knappste Rohstoff

72 Prozent der Betriebe geben an, schlicht zu
beschaftigt zu sein, um sich mit Digitalisierung zu
befassen; 62 Prozent sehen beim Fachkraftemangel
konkreten Handlungsbedarf.?2 Jede Anfrage, die
manuell erfasst, weitergeleitet und nachgehalten wird,
bindet genau die Kapazitat, die im Kerngeschatft fehit.

Die Umsetzungsliicke bei Werkzeugen
89 Prozent der Betriebe sehen die Digitalisierung als
Chance, aber nur 4 Prozent setzen Kl ein; der eigene
Digitalisierungsstand wird mit Schulnote 3,0 bewertet.?
McKinsey zeigt das Muster dahinter: 88 Prozent der
Organisationen experimentieren mit KI, 81 Prozent
erzielen keinen messbaren Ergebnisbeitrag — weil
Werkzeuge eingefiihrt werden, ohne den Prozess
dahinter neu zu denken.?

Die Konsequenz: Wetthewerhsfahigkeit entscheidet sich zunehmend nicht in der Werkstatt oder auf der Baustelle,

sondern in den Minuten nach dem Eingang einer Kundenanfrage.

1 Bitkom / Zentralverband des Deutschen Handwerks (ZDH), reprasentative Befragung von 503 Handwerksbetrieben, Juli 2022.
2 Bitkom Research, Studienbericht »Digitalisierung des Handwerks«, Befragung von 504 Handwerksbetrieben (KW 23-29/2025), veréffentlicht 2025/2026.
3 McKinsey & Company, »The State of Organizations 2026«, Befragung von Uber 10.000 Fuhrungskraften, Februar 2026.
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Die Faktenlage: Geschwindigkeit gewinnt

Was Forschung und Branchendaten iiber Reaktionszeit, Erreichbarkeit und Kundenbindung zeigen.

42 Std.

durchschnittlicheReaktionszeit von Unternehmen

100x

hohere Kontaktwahrscheinlichkeit, wenn auf eine

Anfrage innerhalb von5Minuten statt nach 30
Minuten reagiert wird*

718 %

derKundenkaufenbeimAnbieter, der als Erster
antwortet*

aufOnline-Anfragen—23Prozent antworten nie®

30-60 %

derAnrufebeiHandwerksbetriebenbleiben laut
Branchenerhebungen unbeantwortet®

4Dr. James Oldroyd (MIT) / InsideSales.com, »Lead Response Management Study«, Analyse von Gber 15.000 Leads, 2007; Folgeauswertungen bestatigen die Richtung.

® Harvard Business Review, »The Short Life of Online Sales Leads«, Audit von 2.241 US-Unternehmen, Marz 2011.

© Branchenerhebungen von Telefonie- und Kl-Assistenz-Anbietern (u. a. Agentino, 2025/2026); keine reprasentative Studie, Spannbreite bewusst konservativ zu interpretieren.
7 Frederick Reichheld / Bain & Company; vgl. auch Harvard Business Review, »The Value of Keeping the Right Customers«, 2014,
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"7 x

hohereWahrscheinlichkeit, einen Interessenten
zuqualifizieren, bei Reaktion innerhalb einer
Stunde®

25-95%

mehr Gewinn durch nur 5 Prozentpunkte héhere
Kundenbindungsrate’
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Der undichte Anfragetrichter

In den meisten KMU existiert kein Anfrageprozess, sondern eine Kette von
Zufallen: Der Anruf kommt, wahrend alle beim Kunden sind. Die E-Mail
landet im Postfach eines Mitarbeiters im Urlaub. Das Webformular erzeugt
eine Nachricht, die niemand nachhalt.

Jede dieser Stellen ist ein Leck. Branchenerhebungen zufolge bleiben 30
bis 60 Prozent der Anrufe in Handwerksbetrieben unbeantwortet® — und wer
im akuten Moment niemanden erreicht, ruft in der Regel den nachsten
Betrieb an. Bei schriftlichen Anfragen ist das Bild ahnlich: Im HBR-Audit von
2.241 Unternehmen antworteten 23 Prozent nie, der Durchschnitt brauchte
42 Stunden.®

Das Tuckische daran: Dieser Verlust taucht in keiner Auswertung auf. Der
Betrieb sieht volle Auftragsbiicher und tbersieht, dass die verlorenen
Anfragen still zur Konkurrenz wandern — als Neukunden, die nie gewonnen,
und als Bestandskunden, die nie gebunden wurden.

Anfrage geht ein

Telefon, E-Mail, Webformular

Betrieb ist erreichbar

Leck 1: 30-60 % der Anrufe unbeantwortet®

Reaktion erfolgt zeithah

Leck 2: @ 42 Std. Reaktionszeit, 23 % nie®

Anfrage wird nachverfolgt

Leck 3: Follow-ups hangen an Einzelpersonen

Auftrag & Bindung

Nur was hier ankommt, wird Umsatz

° Harvard Business Review, »The Short Life of Online Sales Leads«, Marz 2011. ® Branchenerhebungen (u. a. Agentino 2025/2026), nicht reprasentativ; konservative Interpretation empfohlen.
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Kunden sehen
KI-gestiitzten Service
inzwischen als den neuen
Standard. Organisationen,
die zogern, riskieren einen
Ruickstand, der schwer
aufzuholen ist.

sinngemal’ nach McKinsey & Company,

The State of Organizations 20263

DER HEBEL

Kundenbindung ist der glinstigste
Wachstumshebel — ab dem Erstkontakt

DieGewinnung einesNeukundenkostetjenach Branche dasFunf- bis Flinfundzwanzigfache

dessen, was die Bindung eines Bestandskunden kostet.” Zugleich zeigt die Forschung von Bain &
Company: Steigt die Kundenbindungsrate um nur flinf Prozentpunkte, wachst der Gewinn um 25 bis
95 Prozent — weil Bestandskunden haufiger kaufen, weniger preissensibel sind und
weiterempfehlen.”

Bindung entsteht dabei nicht erst nach dem Auftrag, sondern im allerersten Kontaktmoment. 78
Prozent der Kunden kaufen beim Anbieter, der als Erster reagiert* — und wer schon die erste
Anfrage professionell bestatigt, priorisiert und nachverfolgt, signalisiert genau die Verlasslichkeit, die
aus einem Erstauftrag eine dauerhafte Kundenbeziehung macht.

Fur KMU heif3t das: Der wirksamste Weg zu mehr Umsatz ist selten mehr Werbung, sondern das
SchlieRen der Lecks im eigenen Anfrage- und Nachverfolgungsprozess — zu einem Bruchteil der
Kosten klassischer Neukundenakquise.

5-25x +5 Pp. 78 %

teurerist Bindungsratesteigern heif3t kaufen beim schnellsten

Neukundengewinnung +25-95 % Gewinn’ Antwortenden*
gegenliber Bindung’
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DIE LOSUNG

AnfragePilot: der digitale Empfang fur den Mittelstand

AnfragePilotvonFechner Partners setztanjedemderbeschriebenenlLecksan-alsdurchgangigerProzessstattalsweiteresInsel-Tool. Jede

Funktion adressiert einen belegten Verlustpunkt:

Automatische Erfassung & Sofortbestétigung

Zentrale Ubersicht & Priorisierung

Online-Terminbuchung &
Bewertungsautomatisierung

Flat-Rate, DSGVO-bewusst, aus Deutschland

‘ Automatisierte Follow-up-Strecken

Jede Anfrage — ob Telefonnotiz, E-Mail oder Webformular — wird
strukturiert erfasst und in Minuten professionell bestatigt.

Alle offenen Vorgange laufen kanallbergreifend in einer Ansicht
zusammen — nichts hangt mehr an einzelnen Postfachern oder
Zetteln.

Interessenten werden systematisch nachverfolgt: Erinnerungen und
Sequenzen laufen automatisch, bis eine Entscheidung fallt.

Kunden buchen Termine rund um die Uhr selbst; nach dem Auftrag
werden Bewertungen automatisch eingeholt.

Mandantengetrennte Datenhaltung, Hosting in Deutschland,
planbarer Fixpreis ohne nutzungsabhangige Kosten — eingefihrtin
Tagen, nicht Monaten.

1 Bitkom/ZDH 2022. 2 Bitkom Research 2025/2026 (96 % der Betriebe nennen IT-/Datenschutzbedenken als Hiirde). * MIT/InsideSales 2007. ® Harvard Business Review 2011
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Adressiert das 5-Minuten-Fenster: Reaktion in
Minuten statt im Branchendurchschnitt von 42
Stunden*®

Adressiert die 23 Prozent der Anfragen, die sonst nie
beantwortet werden®

Macht Nachverfolgung zum System statt zur
Zufallsleistung einzelner Mitarbeiter

Bedient die 24/7-Erwartung von drei Vierteln der
Kunden! und stérkt Bindung und Sichtbarkeit

Antwortet auf die gréf3te Digitalisierungshtrde der
Betriebe: Sorgen um IT-Sicherheit und Datenschutz?
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Was ein undichter Anfrageprozess kosten kann

Modellfall: freie Kfz-Werkstatt mit 15 Mitarbeitenden. Alle Annahmen sind bewusst konservativ gewahlt und transparent ausgewiesen — es
handelt sich nicht um reale Kundendaten.

Annahmen
Eingehende Anfragen pro Monat 100 (Telefon, E-Mail, Web)

Entgangener Umsatz im Modellfall

Anteil ohne zeitnahe Reaktion 30 % (unteres Ende der Branchenspanne®) 2 5 2 00 €
Davon bei Sofortreaktion gewinnbar 20% (konservativ; vgl. 78-%-Erstantworter-Effekt?) [

Durchschnittlicher Auftragswert 350 € (Wartung/Reparatur, Annahme)
pro Jahr — unsichtbar, weil nie erfasst

Manuelle Bearbeitung je Anfrage 10 Min. (Erfassen, Weiterleiten, Nachhalten) Demgegeniiber: AnfragePilot Essential

Rechnung

— 100 Anfragen x 30 % ohne Reaktion = 30 unbeantwortete Anfragen/Monat Bereitsein einzigergeretteter Auftrag proMonat tbersteigt im Modellfall
dieKosten des Systems.Bei Elektrobetrieben mit Wallbox- oder
PV-Auftragen (Auftragswerte haufig im vierstelligen Bereich, Annahme)
— 6 x 350 € = 2.100 € entgangener Umsatz pro Monat verschiebt sich das Verhaltnis weiter zugunsten der Automatisierung.

— 30 x 20 % Gewinnwahrscheinlichkeit = 6 verlorene Auftrége/Monat

— Zusatzlich: 100 x 10 Min. manuelle Bearbeitung = 17 Std. Verwaltungszeit/Monat

lllustrative Modellrechnung der Fechner Partners; keine Garantie fur individuelle Ergebnisse. * MIT/InsideSales 2007. © Branchenerhebungen 2025/2026, nicht reprasentativ — im Modell wurde bewusst das untere Ende der Spanne angesetzt.

Fechner Partners Der unsichtbare Umsatzverlust - Whitepaper 2026 7



Quellen & Methodik

Bitkom / Zentralverband des Deutschen Handwerks (ZDH): Reprasentative Befragung von 503 Handwerksbetrieben in
Deutschland, Presseinformation vom 1. Juli 2022 (u. a. 97 % erwarten schnelle Riickmeldung; 75 % erwarten
Erreichbarkeit rund um die Uhr).

Bitkom Research: Studienbericht »Digitalisierung des Handwerks, telefonische Befragung von 504
Handwerksunternehmen (KW 23-29/2025), veroffentlicht 2025/2026 (u. a. Schulnote 3,0; 89 % sehen Chancen; 72 %
»zu beschéftigt«; 4 % Kl-Einsatz; 96 % IT-/Datenschutzbedenken; 62 % Handlungsbedarf Fachkraftemangel).

McKinsey & Company: »The State of Organizations 2026«, Befragung von tber 10.000 Fuhrungskraften in 15 Landern,
Februar 2026 (u. a. 88 % der Organisationen experimentieren mit KI, 81 % ohne messbaren Ergebnisbeitrag; Kunden
sehen Kl als neuen Servicestandard).

Dr. James Oldroyd (MIT) / InsideSales.com: »Lead Response Management Study«, 2007 — Analyse von uber 15.000
Leads (Kontaktwahrscheinlichkeit x100 bei Reaktion binnen 5 Minuten gegentiber 30 Minuten;
Qualifizierungswahrscheinlichkeit x21; 78 % kaufen beim Erstantworter).

Harvard Business Review: »The Short Life of Online Sales Leads«, Marz 2011 — Audit von 2.241 US-Unternehmen (&
Reaktionszeit 42 Stunden; 23 % ohne jede Antwort; Reaktion binnen einer Stunde = 7-fach hohere
Qualifizierungswahrscheinlichkeit).

Branchenerhebungen zu Erreichbarkeit im Handwerk, u. a. Agentino (2025/2026): 30-60 % unbeantwortete Anrufe.
Hinweis: anbieterseitige Analysen, keine reprasentativen Studien — im Whitepaper entsprechend konservativ verwendet.

Frederick Reichheld / Bain & Company: Loyalitatsforschung (+5 Pp. Kundenbindung — +25-95 % Gewinn); Harvard
Business Review: »The Value of Keeping the Right Customers«, Oktober 2014 (Neukundenakquise 5- bis 25-mal teurer
als Bindung).

Fechner Partners

Zur Einordnung

Dieses Whitepaper ist eine Markt- und
Quellenanalyse, kein Erfahrungsbericht. Die
Modellrechnung auf Seite 7 basiert ausschlielich auf
offen ausgewiesenen, konservativen Annahmen —
nicht auf Kundendaten. Alle zitierten Kennzahlen sind
den genannten Originalquellen zugeordnet.

Uber Fechner Partners

Fechner Partners hilft kleinen und mittleren
Unternehmen im DACH-Raum, Kundenanfragen und
wiederkehrende Prozesse zu strukturieren und
pragmatisch zu automatisieren. AnfragePilot ist der
digitale Empfang fiir Autohauser, Werkstatten,
Handwerks- und Dienstleistungsbetriebe:
automatische Erfassung, Sofortbestatigung,
Priorisierung, Follow-up, Terminbuchung und
Bewertungsautomatisierung — DSGVO-bewusst,
mandantengetrennt, zum planbaren Fixpreis.
fechner-partners.com

Nachster Schritt: kostenloses ProzessAudit

Wir prufen lhren Anfrageprozess auf die drei Lecks
aus diesem Papier.
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